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Abstrakt: Jednostronny profil dziatarn PR nie gwarantuje bibliotekom osiagniecia pozadane-
go oddzwieku spotecznego, przede wszystkim dlatego, ze komunikaty rozpowszechniane
w srodowisku Internetu obarczone s ryzykiem zatarcia tozsamosci ich nadawcy. Nawigza-
nie i podtrzymanie korzystnych relacji ze zbiorowoscig uzytkownikéw oraz stworzenie poza-
danego wizerunku bezwzglednie wymagajq bezposrednich kontaktéw personalnych. Biblioteki
nie powinny wdrazac strategii PR, w ktorych nadrzedna rola przypisywana jest technologiom
i mediom przekazu elektronicznego.

Abstract: A narrow profile of PR activities gives to libraries no guarantee of obtaining inten-
ded social resonance, mostly foreasmuch the contents propagated in the Web environe-
ment are charged with risk of loosing or obliterating the sender’s identity. Creation and
sustaining of appropriate relations with the community of users and building up of positive
image of the institution necassarily demands direct personal contacts. Libraries should not
implement PR strategies based almost exclusively on means of electronic communication.

-

* *

Punktem wyjscia moich rozwazan sa — formulowane przez nicktoérych wspot-
czesnych francuskich filozoféw — ostrzezenia przed negatywnymi skutkami prze-
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miany zycia spotccznego w sztucznie ujednolicony, wszcchogarniajacy obszar ko-
munikacji informacyjnej, podleglty dominacji nowych mediéow [Baudrillard 1994,
2001; Lyotard 1983; Sfez 1992]. Cho¢ nie w petni zgadzam si¢ z zasadnoscig tych
przestrog i daleko mi do potgpiania technologii, uwazam jednak, ze we wspotcze-
snym komunikowaniu istnieja przynajmniej dwie, potencjalnic niebezpieczne, ten-
dencje, ktore powinny sktania¢ biblioteki 1 inne podmioty o pokrewnych misjach
spotecznych do wiclkiej uwagi i roztropnoséci w planowaniu dziatan PR. Myslg - po
picrwsze — o ujawniajacej si¢ w praktykach komunikacyjnych daznosci do ,,panin-
formacjonizmu” i nieumiarkowanecj fascynacji mozliwosciami mediow elektronicz-
nych oraz — po drugie — o podporzadkowywaniu dziatan wszelkich instytucji
komunikacji publicznej zasadom marketingu, zorientowanego na produkt (object-
oriented marketing) [Fotonow 2002, s. 36-37]. Stawiam tezg, ze strategia PR, w kto-
rcj nadrzedna rolg przypisuje sig technologiom 1 mediom przekazu elektronicznego
(Internct), niekoniecznie gwarantuje bibliotekom osiagnigcic pozadanego oddzwig-
ku spotecznego. Nawiazanie i podtrzymanie korzystnych relacji ze zbiorowoscia
uzytkownikow i — szerzej — z calym otoczeniem spoteczno-instytucjonalnym bi-
bliotcki bezwzgl¢dnie wymaga bezposrednich kontaktow personalnych oraz state-
go, planowego stosowania przez wszystkich pracownikéw, kontaktujacych sig
z publicznoscia, form tzw. promocji osobistej

NIEPOROZUMIENIA WOKOL POJECIA WIZERUNKU

Niedoskonatlosci komunikacji wewngtrznej w instytucji doprowadzaja zazwy-
czaj do rozdzwigku lub wrgcz sprzecznos$ci migdzy oficjalng strategia PR, zdefinio-
wang jednostronnie przez kierownictwo, a rzeczywistym postgpowaniem pracownikéw,
nie do konca §wiadomych, ze , kazda wypowiedz i kazde postgpowanie cztonka insty-
tucji ma skutki dla jej prestizu, zas bezposrednic doswiadczenia otoczenia w kontak-
tach z nia stanowia podstawowe zrédto pozyskania spotecznej legitymizacji istnienia”
[Wojcik 2001, T. 1, s. 27]. Inna, rownolegla konsekwencja zaburzen komunikacji
wewngtrznej moze by¢ nadmierne skupienie si¢ na promocji za posrednictwem me-
diow (szczegolnic Internetu), z jednoczesnym pominigciem wagi kontaktow interper-
sonalnych. Wyptywa to zwykle z falszywej opinii, Ze wizerunek jest po prostu
medialnym simulacrum, ktére mozna tworzy¢ i modyfikowac, niezaleznie od tego,
jak instytucja i reprezentujacy ja pracownicy postrzegani sa przez odbiorcow jej ustug
w lokalnym $rodowisku. A stad juz blisko do wniosku, ze caly cigzar promoc;ji repu-
tacji mozna przerzuci¢ na komunikacj¢ medialna, ktora z powodzeniem zastapi, a na-
wet — w razie potrzeby — skoryguje sady i wyobrazenia klientéw na temat instytucji,
wyniesione z rzeczywistych kontaktow z jej pracownikami.

Nieprzemyslane rozwiazania organizacyjne lub, co gorsza, nietrafne przeswiad-
czenia decydentéw PR moga wigc sprawic, ze wybér medium, na ktérych instytucja
zdecyduje sig¢ oprze¢ swoja strategi¢ komunikacyjna, bgdzie podyktowany aktualng
moda (,,wszystkie szanujace si¢ instytucje zamieszczaja tresci promocyjne w Interne-
cie”) i dokona si¢ z zanicdbaniem roli tego medium we wspottworzeniu sensow 1 de-
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terminowaniu odbioru przckazow. Zachodzi wowczas ryzyko, ze specyficzne wiasci-
wosci przekaznika sttumia, przestonig lub zafatszuja kluczowe znaczenia komunika-
tow PR, majace np. legitymizowac istnienie instytucji, udowadniaé, ze stuzy ona
interesowi publicznemu, personifikowac ja, a tym samym zapobiega¢ anonimowosci
Jej dzialan oraz uzmystawia¢ odbiorcom doniostos¢ 1 wyjatkowosc spetnianych za-
dan. Nie posuwajac sig az do radykalnego utozsamienia medium is message, wypada
jednak uznac, ze sposob percepcji, narzucany przez medium (myslg tu przede wszyst-
kim o Intemecie), jak rowniez otaczajaca je ,,atmosfera spoleczna” moga wspomagac
lub — odwrotnie — hamowac i znicksztatca¢ interpretacjg przekazow, zgodna z zamie-
rzeniem nadawcy. Swiadomosc istnienia tej zaleznosci powinna stanowié podstawo-
we kryterium polityki medialnej PR bibliotek [McLuhan 2001, s. 212-229].

ELEKTRONICZNE TECHNOLOGIE PRZEKAZU

Charakter celdw, wyznaczajacych strategig PR bibliotek, wymaga szczegdlnej
ostroznosci w korzystaniu z posrednictwa mediow elektronicznych. Dziatania PR
maja tu na wzglgdzie dostarczanie publicznosci odbiorczej rzetelnej wiedzy o ca-
lym spektrum zadan (wielofunkcyjnosc) i $wiadczonych ustug, budowanie akcep-
tacji i spotecznej przychylnosci (goodwill) oraz — przede wszystkim — podkreslanie
odrgbne) tozsamosci bibliotek na tle innych podmiotow komunikacji spoteczne;j.
W istocic, nadrzgdng intencja PR powinno by¢ takic uksztattowanie wizerunku,
w ktorym na czoto wysunie si¢ mediacyjna rola biblioteki, tj. aktywne, tworcze
1 nieodzowne posrednictwo migdzy zgromadzonymi zasobami a spotecznoscia uzyt-
kownikow [Olaisen et al. 1996, p. 122]. Posrednictwo, ktore nie polega bynajmniej
na mechanicznym udostg¢pnianiu gotowych blokow informacji, lecz na jej pozyski-
waniu, opracowywaniu i samodzielnym wytwarzaniu. Jednym z zafozen strategii
PR powinno by¢ przeciwdziatanic utozsamianiu bibliotek li tylko z instytucjami
ustugowymi, dajacymi odbiorcy mozliwos$¢ zaspokojenia rzeczywistych, uswiado-
mionych potrzeb informacyjnych. Nadmicrne eksponowanie w komunikatach PR
misji stuzebnych prowadzi bowiem do zatarcia w §wiadomosci spotecznc) idei bi-
blioteki aktywnej, ktora — dazac do maksymalnej utylizacji zasobow — nic ograni-
cza sig¢ do $wiadczenia ustug oczekiwanych, lecz ,,dziata rownicz jako osrodek
stymulacji potrzeb i ustug ‘incydentalnych’, inspirowanych doraznie i akceptowa-
nych przez uzytkownika po wskazaniu stosownych mozliwosci ich realizacji [Woj-
ciechowski 2002, s. 101].

Program dziatan PR powinicn zatem przewidywac srodki, pozwalajace wyper-
swadowac odbiorcom, ze biblioteka jest daleko wigcej anizeli miejscem podazy in-
formacji, zespotem baz danych, ktory nie rozni si¢ wiele od innych serwisow,
dostgpnych online. Niedopuszczalne jest, aby uzytkownik widziat w niej jedynie elek-
troniczng dyspozytomig danych, wyposazona w ,,rozbudowane moduty [informatycz-
ne], wspomagajace go na zasadzie bogatego zestawu ‘helpow’, podpowiedzi,
wskazowek, wzorow strategii wyszukiwania, itp.” [Chmiclewska-Gorczyca 1996, s. 7).
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ZATARCIE TOZSAMOSCI NADAWCY

Polityka budowania wizerunku, oparta na odwrotnym zatozeniu (,jako$¢ mo-
ich produktow daje mi wystarczajacy rozglos i uzasadnia sens mojej dzialalnosci’),
wpisuje si¢ w logikg spoleczenstwa konsumpcyjnego, w ktorym naczelna pozycjg
zajmujc niezalezny klient, nastawiony na zaspokajanie swoich potrzeb. Przedmio-
tem konsumpcji staja si¢ ,,zakodowane stosunki semiotyczne znakéw, pozbawione
referencyjncgo odniesienia”, czyli jednostki informacji, postrzegane w oderwaniu
od nadawcy i kojarzone jedynie z adresem WWW, skad mozna je pobrac¢ — rozwoj
technologii komunikacyjnych potgguje zjawisko alienacji jednostki, ktora nic zyje
juz w swiecie ludzkim, ale przedmiotowym, nie nawigzuje kontaktéw z ludzmi,
lecz z anonimowymi produktami [Kellner 1989, s. 15].

Oznacza to, ze uzytkownik, nawigujacy w Internecie, traktuje odnalezione tam
czastki informacji jako samorodne, samorzutnie mnozace si¢ W sieci, niezwiazane
z Zadna rozpoznawalng instancja nadawcza. Elektroniczne medium wydaje sig za-
tem srodowiskiem, w ktorym informacje ,,po prostu s3”, stworzone jakim$ sposo-
bem przez samo medium, gotowe do wzigcia i1 spozytkowania wedtug doraznc;j
potrzeby. Postawa taka jest, wedlug francuskich filozoféow ponowoczesnosci, zna-
mieniem tzw. percepcji technologicznej, ktéra nakazuje podmiotowi (w tym wy-
padku odbiorcy przekazu elektronicznego) traktowaé wszystkie postrzegane zjawiska,
sygnaly 1 informacje jako cfekty autonomicznego dziatania jakiej$ technologii, nie
za$ wytwory sprawczej aktywnosci ludzkiej [Welsch 1998, s. 308].

Komunikacja w ramach PR powinna mie¢ w zamiarze uzyskanie spolecznego
przeswiadczenia o podmiotowych, sprawczych kompetencjach bibliotekarzy oraz
o tym, ze ich zadan nie da sig — bez szkody dla zbiorowosci, na ktorej uzytek zostata
powotana — rozdysponowac pomigdzy inne, przypadkowo wskazane instytucje, fir-
my lub osoby. W tym celu konieczne jest, aby wszystkie produkty i ustugi bibliote-
ki, niezaleznie od sposobu ich udostgpniania, nosily jej wyrazna markg, a tym samym
kierowaly uwagg odbiorcy na intelektualny i organizacyjny wysitek, ktéry dopro-
wadzit do ich wytworzenia. Dla utrzymania pozadanych relacji z otoczeniem ko-
nieczne jest zatem uswiadamianie indywidualnej, niepowtarzalnej roli bibliotek
i nacisk na catoksztatt ich funkcji (od pozyskiwania i udostgpniania informacji po
.kontrolg jakosci” odbioru, tj. ksztalcenie bieglosci komunikacyjnej 1 wrazliwosci
estetycznej oraz aktywizacjg¢ intelektualng). Najbardziej skutecznym i wiarygod-
nym, a przez to praktycznic niczastapionym przekazicielem tej wiedzy (na uzytek
publicznosci) jest sam bibliotekarz, ktérego praca w ewidentny sposob zadaje ktam
zjawisku desintermediation (amerykanscy badacze komunikacji okreslaja tym mia-
nem dostrzegalny wsrod uzytkownikow informacji zanik potrzeby korzystania z ja-
kichkolwick form pomocy lub posrednictwa w dostgpie do zasobow bibliotecznych
1 ich odbiorze) [Grygrowski 2001, s. 189].

Ot6z srodowisko Internetu stwarza przeszkody dla realizacji tych cclow, bo-
wiem sprzyja uniformizacji przekazéw. Opublikowanie komunikatu promocyjnego
w Internecic daje z pewnoscig mozliwosé dotarcia do szerokiego grona odbiorcow,
nie gwarantuje jednak — a gidwnie o to przeciez chodzi - ze zidentyfikuja oni tozsa-
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mos$¢ nadawcy. Trudno zaprzeczyé, ze Internet, podobnie jak kazde innec medium
masowe, neutralizuje do pewnego stopnia ,,Zywy i swoisty charakter przckazywa-
nych tresci i1 tworzy nieciagle ‘przekazy’, ztozone ze znakow, zestawionych obok
siebie w abstrakcyjnym wymiarze nadawania [Baudrillard 1994, s. 19, cyt. za Lo-
ska 2001, s. 111 1 109]. Moze zatem zdarzy¢ sig, ze uzytkownik Intemetu, ktory
napotka sieciowy serwis biblioteczny, udostgpniajacy efekty pracy bibliotekarzy
1 zachgcajacy do skorzystania z ich ustug w ,,$wiecie rzeczywistym”, potraktuje go
jako jedna z setek podobnych do siebie, anonimowych wiadomosci, niesionych przez
elektroniczne medium.

Elektroniczne technologie przekazu moga z pewnoscia okazac si¢ uzyteczne
w dziataniach PR bibliotek, jako element wspomagajacy promowanie wizerunku po-
przez kontakty personalne bibliotekarzy z klientami, niemniej ryzyko zatraty tozsa-
mosci nadawcy przekazow w ,hiperrealnej mgtawicy” nowych mediow warte jest
rozwazenia. Mottem strategii medialnej bibliotek w ramach PR powinny sta¢ sig¢ sto-
wa zaczerpnigte z artykutu Simona Eliota pod symptomatycznym tytutem Elektro-
niczne katalogi, spisy, teksty oraz tagodne ostrzezenie:

(...) im sprawnicjsza i bardzicj kuszaca technologia, tym bardziej swiadomi musimy by¢
my - uzytkownicy, jcj ograniczen i pokus. W przypadku technologii informacyjnych nie powin-
nismy nigdy brac obiektu wirtualnego za jego rzcczywisty odpowiednik i nie powinni$my nigdy
zapominac, ze (...) siec¢ jest tylko medium, przez ktére jesteSmy zlaczeni z realnym Swiatem
[Eliot 2002, s. 133].
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